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โรงเรียนบ)านเหล-านาดี 

สํานักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษาขอนแก;น เขต 1 



คํานํา 

คู$มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร6องทุกข:ของโรงเรียนบ)านเหล-านาดี ฉบับน้ีจัดทําข้ึนเพ่ือเปCนแนว

ทางการดําเนินการจัดการข6อร6องเรียนของศูนย: รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียน โรงเรียนบ6านเหล$านาดี ท้ังน้ีการ

จัดการข6อร6องเรียนจนได6ข6อยุติ ให6มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ ต6องการและความ

คาดหวังของ ผู6รับบริการจําเปCนจะต6องมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปCน

มาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนบ)านเหล-านาด ี 

คู-มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร)องทุกข@ ศูนย@รับเรื่องราวร)องทุกข@โรงเรียนบ)านเหล-านาด ี 

1. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว$าด6วยหลักเกณฑ:และวิธีการบริหารกิจการบ6านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได6กําหนดแนวทาง ปฏิบัติ

ราชการ มุ$งให6เกิดประโยชน:สุขแก$ประชาชน โดยยึดประชาชนเปCนศูนย:กลาง เพ่ือตอบสนองความต6องการของ 

ประชาชนให6เกิดความผาสุกและความเปCนอยู$ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต$องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ 

เกิดความคุ6มค$าในการให6บริการ ไม$มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปCน มีการปรับปรุงภารกิจให6ทันต$อสถานการณ: 

ประชาชนได6รับการอํานวยความสะดวกและได6รับการตอบสนองความต6องการ และมีการประเมินผลการให6บริการ 

อย-างสม-ําเสมอ  

2. การจัดต้ังศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนบ6านเหล$านาดี  

เพ่ือให6การบริหารระบบราชการเปCนไปด6วยความถูกต6อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู$กับการพัฒนาบําบัดทุกข: บํารุงสุข 

ตลอดจนดําเนินการแก6ไขปcญหาความเดือดร6อนของประชาชน ได6อย$างมีประสิทธิภาพ ด6วยความรวดเร็ว ประสบ

ผลสําเร็จอย$างเปCนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปCนศูนย:รับแจ6งเบาะแสการทุจริต หรือไม$ได6รับความเปCนธรรมจากการ 

ปฏิบัติงานของเจ6าหน6าท่ี โรงเรียนบ6านเหล$านาดี จึงได6จัดต้ังศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข: ข้ึน ซ่ึงในกรณีการร6องเรียนท่ี 

เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไว6เปCนความลับและปกปfดช่ือผู6ร6องเรียน เพ่ือมิให6ผู6ร6องเรียนได6รับ 

ผลกระทบและได6รับความเดือดร6อนจากการร6องเรียน  

 

 



3. สถานท่ีต้ัง  

โรงเรียนบ)านเหล-านาดี ต.บ)านหว)า อ.เมือง จ.ขอนแก-น  40000 

4. หน6าท่ีความรับผิดชอบ  

เปCนศูนย:กลางในการรับเร่ืองราวร6องทุกข: และให6บริการข6อมูลข$าวสาร ให6คําปรึกษา รับเร่ืองปcญหาความ ต6องการ

และข6อเสนอแนะของผู6ปกครองนักเรียนและประชาชน  

5. วัตถุประสงค:  

1. เพ่ือให6การดําเนินงานจัดการข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ของศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนบ6านเหล$านาดี มี

ข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปCนมาตรฐานเดียวกัน  

2. เพ่ือให6ม่ันใจว$าได6มีการปฏิบัติตามข6อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ:เก่ียวกับการจัดการข6อร6องเรียน/ร6อง ทุกข: ท่ี

กําหนดไว6อย$างสม$ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

ต้ังอยู$ ณ โรงเรียนบ6านเหล$านาดี หมู$ท่ี 1 บ6านเหล$านาดี ตําบลบ6านหว6า อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก$น 40000  

6 คําจํากัดความ  

“ผู6รับบริการ” หมายถึง ผู6ท่ีมารับบริการจากส$วนราชการและประชาชนท่ัวไป “ผมู6ีส$วนได6เสีย”หมายถึงผู6

ท่ีได6รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรงและทางอ6อมจากการดําเนินการของส$วนราชการเช$นผู6ปกครอง

นักเรียนและประชาชนใน โรงเรียนบ6านเหล$านาดี 

        “การจัดการข6อร6องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข6อร6องเรียน/ร6องทุกข/:ข6อเสนอแนะ/

ข6อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร6องขอข6อมูล“ผู6ร6องเรียน/ร6องทุกข:” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู6มีส$วน

ได6เสียท่ีมาติดต$อราชการผ$านช$องทางต$าง ๆ โดยวัตถุประสงค:ครอบคลุมการร6องเรียน/ร6องทุกข:/การให6

ข6อเสนอแนะ/การให6ข6อคิดเห็น/การชมเชย/การร6องขอข6อมูล“ช$องทางการรับข6อร6องเรียน/ร6องทุกข”: หมายถึง 

ช$องทางต$างๆท่ีใช6ในการรับเร่ืองร6องเรียน/ร6องทุกข:เช$นติดต$อด6วยตนเอง/ติดต$อทางโทรศัพท:/เว็บไซต/: FaceBook  

ประเภทข6อร6องเรียน  



1. ข6อร6องเรียนการให6บริการ หมายถึง ข6อไม$พึงพอใจด6านการให6บริการวิชาการต6องการให6ผู6ให6บริการ ปรับปรุง

แก6ไขการปฏิบัติงาน ได6แก$ ความไม$สะดวกในการรับบริการ ความล$าช6า ข6อผิดพลาดในการให6บริการ การ เลือก

ปฏิบัติกับผู6รับบริการ การใช6คําพูด การดูแลต6อนรับ การควบคุมอารมณ:ของผู6ปฏิบัติงาน เปCนต6น  

2. ข6อร6องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข6อท่ีไม$พึงใจในด6านการบริการวิชาการต6องการให6ผู6ให6บริการแก6ไข ในด6าน

หลักสูตร การบริหารจัดการไม$โปร$งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ6าหน6าท่ี เปCนต6น  

ความรุนแรงข6อร6องเรียน  

1. ระดับรุนแรงมาก เปCนข6อร6องเรียนผู6รับบริการไม$พึงพอใจอย$างมาก และเปCนเร่ืองท่ีผลกระทบภาพลักษณ: เส่ือม

เสียช่ือเสียงองค:กร มีผลกระทบอย$างรุนแรงส$งผลให6ผู6รับบริการตัดสินใจไม$เลือกใช6บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปCนข6อร6องเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสร6างความไม$พึงพอใจสาหรับผู6รับบริการ หาก

ปล$อยท้ิงไว6จะทําให6ผู6รับบริการเลือกใช6บริการจากท่ีอ่ืน 3. ระดับรุนแรงเล็กน6อย เปCนข6อร6องเรียนอาจจะเกิดจาก

การได6รับข6อมูลไม$ครบถ6วนสมบูรณ: การมีอคติต$อเจ6าหน6าท่ีซ่ึงเปCนปcจจัยส$วนบุคคลของผู6รับบริการ 

 

7. ระยะเวลาเปfดให6บริการ  

เปfดให6บริการวันจันทร: ถึง วันศุกร: (ยกเว6นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ต้ังแต$เวลา 08.30 – 16.30 น.  

8. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร6องเรียน /ร6องทุกข:  





 

 

9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแต$งต้ังผู6รับผิดชอบจัดการข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ของหน$วยงาน 

9.1 จัดต้ังศูนย: / จุดรับข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ของประชาชน 



9.2 จัดทําคําส่ังแต$งต้ังเจ6าหน6าท่ีประจําศูนย: 

9.3 แจ6งผู6รับผิดชอบตามคําส่ังโรงเรียนบ6านเหล$านาดีเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

10. การรับและตรวจสอบข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: จากช$องทางต$าง ๆ  

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ท่ีเข6ามายังหน$วยงานจากช$องทางต$าง ๆ โดยมี ข6อ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังน้ี  

ช$องทาง  
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช$องทาง  

ระยะเวลาดําเนินการรับข6อ

ร6องเรียน/ร6องทุกข: เพ่ือประสาน 

หาทางแก6ไขปcญหา  

หมาย

เหตุ  

ร6องเรียนด6วยตนเอง ณ ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:  วันเวลาราชการ  ภายใน 1 วันทําการ   

ร6องเรียนผ$านเว็บไซต:  

http://kdk.kkzone1.go.th/  

 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทําการ   

ร6องเรียนทาง FaceBook โรงเรียนบ6านเหล$านาดี ทุกวัน  ภายใน 1 วันทําการ   

ร6องเรียนทางจดหมาย จ$าหน6าซองถึง  

โรงเรียนบ6านเหล$านาดี หมู$ท่ี 1 ตำบลบ6านหว6า 

อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก$น 40000  

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทําการ   



กล$องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

โทรศัพท:สายตรงผู6อํานวยการ โรงเรียน  

089-711-9879 
ทุกวัน  

ภายใน 1 วันทํา

การ  
ว$าท่ีร6อยตรี มานพ อานจันทึก 

11. การบันทึกข6อร6องเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอร:มบันทึกข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู$ หมายเลขโทรศัพท: ติดต$อ 

เร่ืองร6องเรียน/ร6องทุกข: และสถานท่ีเกิดเหตุ 11.2 ทุกช$องทางท่ีมีการร6องเรียน เจ6าหน6าท่ีต6องบันทึกข6อร6องเรียน / 

ร6องทุกข: ลงสมุดบันทึกข6อร6องเรียน/ ร6องทุกข:  

12. การประสานหน$วยงานเพ่ือแก6ปcญหาข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: และการแจ6งผู6ร6องเรียน / ร6องทุกข:ทราบ  

12.1 กรณีเปCนการขอข6อมูลข$าวสาร ประสานหน$วยงานผู6ครอบครองเอกสาร เจ6าหน6าท่ีท่ีเก่ียวข6อง เพ่ือให6 ข6อมูลแก$

ผู6ร6องขอได6ทันที  

12.2 ข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ท่ีเปCนการร6องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให6บริการของหน$วยงาน เช$น การขอ หลักฐาน

ทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปCนต6น จัดทําบันทึกข6อความเสนอไปยังผู6บริหารเพ่ือส่ัง การ

หน$วยงานท่ีเก่ียวข6อง โดยเบ้ืองต6นอาจโทรศัพท:แจ6งไปยังหน$วยงานท่ีเก่ียวข6อง  

12.3 ข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ท่ีไม$อยู$ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ6านเหล$านาดี ให6ดําเนินการประสาน 

หน$วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข6อง เพ่ือให6เกิดความรวดเร็วและถูกต6อง ในการแก6ไขปcญหาต$อไป  

12.4 ข6อร6องเรียนท่ีส$งผลกระทบต$อหน$วยงาน เช$น กรณี ผู6ร6องเรียนทําหนังสือร6องเรียนความไม$โปร$งใสใน การ

จัดซ้ือจัดจ6าง ให6เจ6าหน6าท่ีจัดทําบันทึกข6อความเพ่ือเสนอผู6บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน$วยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือ

ดําเนินการตรวจสอบและแจ6งผู6ร6องเรียนทราบ ต$อไป  

13. การติดตามแก6ไขปcญหาข6อร6องเรียน  

ให6หน$วยงานท่ีเก่ียวข6องรายงานผลการดําเนินการให6ทราบภายใน 5 วันทําการ เพ่ือเจ6าหน6าท่ีศูนย:ฯ จะได6 แจ6งให6ผู6

ร6องเรียนทราบ ต$อไป  

14. การรายงานผลการดําเนินการให6ผู6บริหารทราบ  

14.1 ให6รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข6อร6องเรียน/ร6องทุกข: ให6ผู6บริหารทราบทุกเดือน  

14.2 ให6รวบรวมรายงานสรุปข6อร6องเรียนหลังจากส้ินป�งบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห:การจัดการข6อ ร6องเรียน / 

ร6องทุกข: ในภาพรวมของหน$วยงาน เพ่ือใช6เปCนแนวทางในการแก6ไข ปรับปรุง พัฒนา องค:กร ต$อไป  

15. มาตรฐานงาน  

การดําเนินการแก6ไขข6อร6องเรียน / ร6องทุกข: ให6แล6วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีได6รับเร่ือง ร6องเรียน / ร6อง

ทุกข: ให6ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนบ6านเอราวัณ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส$งเร่ืองให6 หน$วยงานท่ี

เก่ียวข6อง  



ดําเนินการแก6ไขปcญหาข6อร6องเรียน / ร6องทุกข:ให6แล6วเสร็จภายใน 15 วัน ทําการ  

16. แบบฟอร:ม  

แบบฟอร:มใบรับแจ6งเหตุเร่ืองราวร6องเรียน / ร6องทุกข:  

17. จัดทําโดย  

ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนบ6านเหล$านาดี  
 


